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INTRODUCCION 
 
Convivir en una sociedad con diferentes ámbitos culturales y de costumbres donde 
en la actualidad el servicio prestado o la venta de un producto es lo más importante 
en el cliente, y gran porcentaje de qué tan satisfechos estén con el servicio que 
recibieron y de suplir sus necesidades es también de superar sus expectativas con 
el fin de buscar un servicio de calidad, obteniendo una apreciación positiva de 
cualquier tipo de organización prestadora de servicio/ producto al cliente. 
La medición de satisfacción no solo permite conocer las expectativas del cliente con 
el servicio o producto que recibe, también ayuda a identificar problemas habituales 
y potenciales de la organización y prevenir que se conviertan en amenazas, sobre 
todo si se trata de servicios los cuales tienen un gran componente intangible y para 
los cuales la primera impresión que cause en el cliente es vital para la mima. Por 
esta razón las organizaciones deben estar actualizadas a cerca del grado de 
satisfacción y las nuevas necesidades de sus clientes para mejorar la calidad del 
servicio prestado. 
Por lo anterior este estudio busca identificar los factores de satisfacción al cliente 
en situación de discapacidad física; para la obtención de los resultados se harán 
encuestas elaboradas teniendo en cuenta el método SERVQUAL que considera la 
calidad de los servicios como algo abstracto y a la vez implementando la norma 
NTC-ISO 9001-2008 que tiene en cuenta la satisfacción del cliente y procura 
mejorar de forma constante, porque el concepto de calidad consiste en las 
diferencias entre las expectativas del cliente y la percepción final de este por el 
servicio. 
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GENERALIDADES 
 
En el mundo existen 650 millones personas en situación de discapacidad (PSD). En 
Colombia, según los datos arrojados por el censo de Departamento Administrativo 
Nacional de Estadísticas (DANE, 2005), por cada 100 colombianos 6.3 tiene una 
limitación permanente. Siendo la tasa de prevalencia mayor en hombres (6.6%) que 
en mujeres (6.1%). Esta información contrata con la presentada en la publicación 
de la OMS. En el libro Discapacidad: lo que todos debemos saber (Vásquez, A) 
plantea que la discapacidad en Colombia tiene una prevalencia del 12%. Si se 
analizan las estadísticas de la mayoría de los países en el mundo, y concretamente 
para América Latina, las condiciones de pobreza, las condiciones de violencia y el 
rápido crecimiento de la población adulta, podría pensarse que esta cifra se acerca 
más a la realidad colombiana, que el porcentaje señalado por el DANE que la ubica 
en la mitad, es decir en un 6%.  
Desenvolverse en el mundo en situación de discapacidad representa todo un reto 
El servicio es quizás una de las actividades más relevantes, que para las PSD 
constituye en muchos casos una zona vedada, porque requiere de ellas, 
capacidades físicas, mentales y sociales que a menudo están comprometidas por 
la discapacidad. Y de otro lado, las barreras impuestas por la sociedad complican 
aún más su desempeño. 
Cuando se habla de barreras automáticamente se piensa en problemas de 
accesibilidad física, pero es necesario pensar más allá de éstas y mirar los diseños 
físicos deficientes, falta de equipo básico, ausencia o insuficiencia de información y 
la manera en las personas realizan la  prestación de los servicios. En otras palabras, 
se requiere de dar respuesta a la  accesibilidad desde lo físico, lo comunicativo y lo 
social. 
El protocolo parte de la base que las barreras pueden y deben ser eliminadas, Para 
hacer el entorno accesible para todos, las barreras deben desaparecer. Es 
necesario entender que cuando se habla de PSD, se piensa en una enorme 
diversidad de condiciones, hay discapacidades de movilidad, discapacidades 
sensoriales, discapacidades intelectuales y discapacidades mentales. Así, las 
barreras varían dependiendo del tipo de discapacidad, un entorno que resulta 
inaccesible para una PSD puede que dadas sus condiciones no lo sea para otra por 
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tanto la especificidad es necesaria, el conocimiento sobre discapacidad es 
trascendental y el manejo de los comportamientos personales es vital. 
.1. DIAGNOSTICO 
El cliente es un individuo con necesidades y preocupaciones pero que siempre tiene 
que estar en el primer lugar en las organizaciones de telecomunicaciones que 
quieran distinguirse por la calidad del servicio. 
Las personas en situación de discapacidad necesitan de la prestación de un servicio 
de forma natural; porque son individuos que deben ser reconocidos e integrados en 
la sociedad, en relación con todos los aspectos que tienen que ver con la calidad de 
un servicio. Este mismo interés se ha extendido en las últimas décadas de la calidad 
de vida de los seres humanos, y está asociada a situaciones que suelen restringir 
en una participación social y no se les reconoce como ciudadanos; debido a que 
hacen falta procesos de calidad que cautiven y mejoren la cultura ciudadana en ser 
tolerantes con la población discapacitada. 
En las organizaciones se evidencia la falta de formación en materia de servicio 
accesible para personas con deficiencia física o movilidad reducida,  por lo que se 
hace necesario un estudio que este enfocado en recibir información de la 
insatisfacción en la atención a clientes de esta especialidad. En este sentido las 
organizaciones no tienen dentro de sus procesos internos que conlleven  la mejora 
conforme en la satisfacción de este tipo de clientes (PSD), como es una formación, 
modelos  o protocolos de atención. 
Para realizar este diagnóstico en el cual se encuentra la organización CLARO    
MOVIL DE COLOMBIA, se realizaran una serie de encuestas a los clientes en el 
centro de atención y servicios de la Ciudad de Bogotá, para poder acopiar 
Información integral del área de servicio cliente. 
Actualmente en CLARO MOVIL COLOMBIA, no se cuenta con un procedimiento 
especializado que brinde información oportuna e inmediata a las inquietudes de los 
clientes con discapacidad; en los años de servicio en el mercado de 
telecomunicaciones no han realizado ninguna encuesta especifica que muestre los 
resultados de la calidad del servicio ofrecido y por lo tanto no se han tomado ningún 
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tipo de correctivos a las situaciones indeseables que se pueden presentar en un 
determinado momento. 
 
Colombia, a partir de la Constitución Política de 1991, inició el proceso de 
consolidación del marco jurídico que determina los derechos de las personas en 
situación de discapacidad, al igual que las obligaciones del Estado y de la sociedad 
para con este grupo poblacional.  
En los artículos 13°, 47°, 54° y 68° se expresan las obligaciones de atención, 
protección, apoyo e integración social de las personas con discapacidad. En julio de 
2004, Colombia con el CONPES Social 8021, definió los conceptos generales y 
lineamientos fundamentales para el diseño y ejecución de las acciones de la Política 
Pública Nacional en Discapacidad.  
Una de las cinco líneas de trabajo establecidas en este documento fue lo 
concerniente con información sobre discapacidad, como base indispensable para 
facilitar la gestión pública a nivel nacional y territorial. El DANE suscribió un acta de 
entrega del registro al Ministerio de la Protección Social para que se continúe con 
la actualización y se implemente en todo el país. A través del Registro para la 
Localización y Caracterización de las Personas con Discapacidad se muestra en 
(Tabla 1) el registro de distribución de la población con discapacidad por localidad.  
(Tabla 2) muestra la población con discapacidad de Bogotá según estrato de la 
vivienda. 
El siguiente  cuadro  muestra el registro de distribución de la población con 
discapacidad por localidad 
                                            
 
1 Departamento Nacional de Planeación. Documento Conpes social 80 “Política Pública Nacional 
de Discapacidad” 
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Cuadro 1 Población con registro para la   localización de las personas con 
discapacidad 
Área de residencia y sexo, según 
localidades       
Localidades Total 
Total Hombres Mujeres 
Total 189.177 77.005 112.172 
11 101 USAQUEN 10.887 4.289 6.598 
11 102 CHAPINERO 3.825 1.788 2.037 
11 103 SANTAFÉ 3.131 1.419 1.712 
11 104 SAN CRISTOBAL 13.932 6.290 7.642 
11 105 USME 8.678 3.757 4.921 
11 106 TUNJUELITO 7.839 3.313 4.526 
11 107 BOSA 17.434 6.424 11.010 
11 108 KENNEDY 29.394 10.915 18.479 
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11 109 FONTIBÓN 8.501 3.224 5.277 
11 110 ENGATIVA 12.409 5.586 6.823 
11 111 SUBA 11.717 5.145 6.572 
11 112 BARRIOS UNIDOS 7.446 3.334 4.112 
11 113 TEUSAQUILLO 3.122 1.481 1.641 
11 114 MARTIRES 2.277 1.087 1.190 
11 115 ANTONIO NARIÑO 3.491 1.281 2.210 
11 116 PUENTE ARANDA 11.737 4.283 7.454 
11 117 CANDELARIA 1.176 485 691 
11 118 RAFAEL URIBE 19.682 6.942 12.740 
11 119 CIUDAD BOLIVAR 12.164 5.806 6.358 
11 120 SUMAPAZ 335 156 179 
Fuente: DANE Marzo 2010 - Dirección de Censos 
y demografía  
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De acuerdo con las proyecciones del Departamento Administrativo Nacional de 
Estadística a nivel local (189.177) el 52.3% está en edad productiva, pero solo el 
15.5% de ellas se encuentra realizando algún tipo de trabajo. De igual manera, la 
entidad señala que solo el 2.5% de este grupo de la población obtiene remuneración 
de un SMLV. 
Registro de la población con discapacidad de Bogotá según estrato de la vivienda 
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Cuadro 2 Población con registro para la localización y de las personas con 
discapacidad 
Sexo, según estrato de la vivienda       
Estrato  Total Hombres Mujeres 
Total 189.177 77.005 112.172 
Estrato 1 22.206 9.990 12.216 
Estrato 2 87.808 35.515 52.293 
Estrato 3 71.705 28.536 43.169 
Estrato 4 6.229 2.392 3.837 
Estrato 5 672 276 396 
Estrato 6 90 37 53 
Sin Estrato 467 259 208 
2Fuente: DANE Marzo 2010 - Dirección de 
Censos y Demografía       
                                            
 
2  
Fuente: DANE Marzo 2010 - Dirección de Censos y Demografía 
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Existe un círculo perverso entre la discapacidad y la pobreza pues esta es más 
recurrente en los hogares de estratos más bajos como lo muestra en el cuadro 2 
además las difíciles condiciones de vida que rodean a estas familias generan 
mayores factores de riesgo (mala alimentación, escaso acceso a los servicios 
públicos, hacinamiento entre otros lugares etc.) la discapacidad a su vez crea 
mayores riesgos de pobreza su tratamiento exige múltiples sacrificios económicos 
por parte de su familia. 
.2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA 
 
Las personas en situación de discapacidad (PSD) incluyen aquellas que tengan 
deficiencias físicas, mentales, intelectuales o sensoriales a largo plazo que al 
interactuar con diversas barreras –físicas o actitudinales- se pueden ver impedida o 
tener la participación plena y efectiva en la sociedad en igualdad de condiciones 
que los demás. A causa de esta situación se les debe reconocer los mismos 
derechos y brindar las mismas oportunidades que a todos los demás seres 
humanos. 
Con demasiada frecuencia estas personas han de vivir en condiciones de 
desventaja debido a barreras físicas y sociales existentes en la sociedad, el  análisis 
de la situación de los discapacitados debe efectuarse dentro del contexto de 
distintos niveles de desarrollo económico y social y de diferentes culturas, sin 
embargo, en todas partes la responsabilidad fundamental de remediar las 
condiciones que conducen a la aparición de deficiencias y de hacer frente a las 
consecuencias de las incapacidades recae en el gobierno. Esto no reduce la 
responsabilidad de la sociedad en general, ni de los individuos ni organizaciones; 
Los gobiernos deben ser los primeros en despertar la conciencia de las poblaciones 
en cuanto a los beneficios que se obtendrían para los individuos y la sociedad de la 
inclusión de los discapacitados en todos los aspectos de la vida social, económica 
y política. Se debe velar también por que las personas que se ven en esta situación 
de dependencia debido a incapacidades graves tengan oportunidad de alcanzar 
niveles de vida iguales a todos los ciudadanos. 
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.3. FORMULACIÓN DE PROBLEMA 
¿Cómo con la aplicación de la metodología SERQUAL se podrán afrontar las 
causas de insatisfacción para personas con discapacidad física frente a la 
prestación de servicio al cliente en establecimientos de telecomunicaciones 
pertenecientes al sector privado? 
.4. OBJETIVOS 
.4.1. OBJETIVO GENERAL 
Proponer mejora en la atención de servicio al cliente para personas en situación de 
discapacidad física, en el sector de telecomunicaciones basadas en la metodología 
SERQUAL. 
1.1.1. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 Aplicación de la metodología SERQUAL que permitan conocer la 
insatisfacción de clientes PSD. 
 Recopilar y analizar la información a partir de una encuesta estructurada que 
permita identificar la satisfacción servicio de atención al cliente para PSD en 
CLARO MOVIL. 
 Evidenciar los resultados de satisfacción frente  a la investigación realizada 
a claro móvil por Marketteam 
 
.5. JUSTIFICACIÓN 
La metodología SERQUAL  es una herramienta de gestión de calidad para procesos 
que tiene en cuenta la satisfacción del cliente y procura la mejora de forma 
constante, por ello las organizaciones certificadas que brindan especial atención al 
cliente desde que ingresan al establecimiento  teniendo en cuenta la creciente 
importancia del servicio como elemento de diferenciación entre compañías que 
compiten entre sí, se considera el camino hacia un procedimiento sistemático que 
permita mejorar el servicio al cliente a personas con discapacidad física. 
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Esta investigación se realiza porque el servicio al cliente es uno de los aspectos 
más importantes en calidad y tiene gran incidencia con el desempeño de una 
organización que genere la prestación de servicios, Contar con la satisfacción de 
clientes especiales como son personas con alguna limitación física, es de gran 
importancia para el servicio con calidad.   
 
De igual manera por medio de las encuestas se podrá recoger las opiniones, 
exigencias, quejas y las insatisfacciones de cliente que presenta discapacidad física 
para esto es importante que el cliente se queje y reclame en caso de que no quede 
satisfecho con el servicio, porque además ser un derecho como consumidor es la 
herramienta más importante para identificar cual es la causa de insatisfacción. 
 
.6. DELIMITACIONES 
.6.1. Delimitación tiempo.  
El estudio tiene una duración de cuatro meses durante el periodo comprendido 
entre enero hasta abril de 2015. 
.6.2. Delimitación espacio.  
El estudio será realizado en el centro de atención ventas de Kennedy en la ciudad 
de Bogotá área de servicio al cliente. 
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.6.3. DELIMITACION DE CONTENIDO 
Generalidades 
Capítulo 1_Diseño Metodológico 
Capítulo 2_ Levantamiento de la Información 
Capítulo 3_ Matriz Comparativo Superintendencia industria y Comercio vs 
Información recopilada 
Capítulo 4_ Propuesta 
Capítulo 5_ Conclusiones y Recomendaciones 
 
.7. ALCANCE 
Esta investigación radica en que se brindara mejoras en la atención del servicio al 
cliente para personas PSD se propone especialmente a las organizaciones de 
telecomunicaciones que prestan algún servicio de atención al cliente,  y su vez 
presentar sus  puntos débiles en la prestación de servicio para este tipo de personas 
y para con base en estos proponer un protocolo de mejoramiento pertinente. 
Debido a que los clientes son la razón de ser de las organizaciones, es importante 
Brindarles un buen servicio, un reclamo es una forma de decir a la empresa que lo 
Puede hacer mejor. Si se atiende, el cliente permanecerá y la empresa encontrará 
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Su diferencia competitiva, si no se le atiende y se generan motivos para que el 
cliente reclame, se pierde imagen y credibilidad, lo cual trasciende a potenciales 
Clientes. 
Por esta razón se ha considerado importante investigar la calidad del servicio al 
Cliente con discapacidad física en la empresa Claro - Móvil en el centro de atención 
y ventas de Kennedy Bogotá, para que una vez en el servicio se identifiquen las 
falencias y sea posible proponer soluciones para contrarrestar las causas de las 
debilidades en esta área. De esta manera, será posible proponer puntos de 
mejoramiento en la calidad y satisfacción de los clientes PSD. 
.8. MARCO REFERENCIA 
Las Naciones Unidas estiman que hay más de 500 millones de personas con 
discapacidad en el mundo. La Asociación Mundial de Personas con Discapacidades 
manifiesta que se debe abrir la puerta para que todos participen en aprender, 
trabajar y vivir. El mundo se debe dar cuenta de que las personas con 
discapacidades no son diferentes, tampoco un problema, simplemente hay que 
dejarlas vivir. Cuarenta y dos países tienen leyes de derechos civiles y derechos 
humanos para las personas en situación de discapacidad con la expectativa de 
acceso igualitario y efectivo a todas las dimensiones de la vida. 
El Estado Colombiano debe garantizar a las personas el disfrute pleno de los 
derechos, el grado de aplicación determina en los territorios su grado de desarrollo 
social, pues sólo en los municipios los derechos se hacen efectivos. Estos derechos 
cubren las necesidades humanas fundamentales, necesidades que en nuestra 
Constitución se encuentran elevadas a nivel de derechos constitucionales.  
En Bogotá, por medio de la ley estatutaria No 1618 de 27 de febrero  de 2013, se 
establece: “Por medio de la cual  se presentan  las disposiciones  para garantizar  
el pleno ejercicio  de los derechos de las personas con discapacidad” por lo anterior 
el objeto de ley es: Garantizar y asegurar el ejercicio efectivo de los derechos de las 
personas  con discapacidad mediante la adopción de medidas de inclusión, acción 
afirmativa y de ajustes razonables y eliminando toda forma  de discriminación por 
razón de discapacidad en concordancia con la ley 1346 de 2009.  El ARTICULO 2 
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define Personas y/o en situación de discapacidad: aquellas personas que tengan 
deficiencias físicas, mentales, intelectuales o sensoriales a mediano y largo plazo 
que al interactuar con diversas barreras incluyendo las actitudinales, puedan 
impedir su participación plena y efectiva  en la sociedad, en igualdad de condiciones  
con los demás.3 
Cuadro 3. Clasificación de la Necesidades Humanas Fundamentales 
Necesidad Humana*  Artículos de la 
Constitución  
Fenómeno social  
Salud y Saneamiento 
ambiental  
44, 46, 47, 48, 49, 50, 64  Salud y saneamiento 
básico  
Educación  27, 44, 54, 64, 67, 68  Educación  
Vivienda  51, 64  Vivienda y saneamiento 
básico  
Seguridad alimentaria  64, 65, 66  Consumo básico  
Libertad  13, 15, 16, 17, 18, 19, 20  Derechos ciudadanos  
Protección  13, 44, 45, 46, 47, 48  Seguridad Pública, 
seguridad social  
Participación  14, 23, 40  Participación comunitaria  
                                            
 
3
La Ley 1618 de 2013 es “estatutaria”, es decir, que cuenta con una categoría superior a las demás leyes, por ello, para su 
aprobación mayoría especial en el Congreso de la República así como una revisión previa por parte de la Corte Constitucional y sus 
disposiciones son de inmediato cumplimiento 
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Entendimiento  14, 37, 38  Solidaridad, apoyo 
comunitario  
Identidad  44, 68, 70, 71, 72  Tradiciones culturales  
Ocio  52  Recreación y deporte  
Creación  16, 44, 54, 61, 64, 0, 71  Inventos y talentos  
Afecto  42, 44  Unidad familiar  
 
El conocimiento global de la discapacidad en Colombia,  se analiza la totalidad de 
la base estadística, se caracteriza la situación de exclusión de las personas 
registradas, y esta situación nacional se confronta con la magnitud de la exclusión 
en los departamentos según el nivel de exclusión en Capital Humano. 
Se toma una base de datos con información de 974 municipios y un total de 857.132 
personas registradas, cuentan con información en la totalidad de sus municipios los 
departamentos de Atlántico, Bogotá, Caquetá, Cauca, Cesar, Córdoba, Huila, 
Guajira, Quindío, Tolima, Valle del cauca, Arauca, Casanare, Putumayo, San 
Andrés y Providencia, Guaviare y Vichada.  
 
Los departamentos de Caldas, Sucre y Nariño les falta un municipio para completar 
cobertura geográfica; a Vaupés le faltan 2; a Risaralda 3; a Norte de Santander 4; 
al Amazonas 5; al Meta 6; a Guainía 7; a Santander 9; a magdalena 10; Bolívar 16;  
Cundinamarca 17; Chocó 18; Antioquía 24 y Boyacá 43 (ver mapa) Cobertura del 
Registro 201 
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Figura 1 Municipios por año de registro 
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 Fuente: DANE. 2010. Cálculos a partir del RLCPD 
Cuadro 4 Clasificación Departamental según Indicador de Exclusión  
DEPARTAME
NTO 
IECH  Nivel  Nivel *  
San Andrés  22,80  1  B  
Bogotá  31,39  1  B  
Risaralda  40,83  1  B  
Amazonas  41,04  1  B  
Valle  47,48  1  B  
Caldas  49,47  2  MB  
Cesar  55,68  2  MB  
Bolívar  55,69  2  MB  
Quindío  55,70  2  MB  
C/marca  55,86  2  MB  
Boyacá  55,91  2  MB  
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Guainía  56,37  2  MB  
Atlántico  56,83  2  MB  
Meta  57,40  3  M  
Norte  57,48  3  M  
Santander  57,81  3  M  
Guajira  58,05  3  M  
Nariño  58,94  3  M  
Antioquia  60,75  3  M  
Magdalena  61,18  4  MA  
Putumayo  61,95  4  MA  
Guaviare  62,13  4  MA  
Chocó  62,50  4  MA  
Arauca  62,65  4  MA  
Sucre  62,76  4  MA  
Vaupés  62,77  4  MA  
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Huila  63,65  4  MA  
Casanare  63,99  4  MA  
Caquetá  64,55  5  A  
Tolima  65,93  5  A  
Vichada  66,17  5  A  
Córdoba  69,43  5  A  
Cauca  70,89  5  A  
B: Bajo, MB Medio: Bajo, M: Medio, MA: Medio Alto, A: Alto  
Fuente: DANE. 2010. Cálculos a partir del RLCPD 
El departamento que menos personas con discapacidad excluye en su derecho a la 
salud es San Andrés y Providencia, del total de personas registradas están 
excluidas el 22,80% de ellas; el que tiene el mayor indicador es Cauca con el 
70,89%, lo cual lo ubica en el nivel 5 o de Alta exclusión. 
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Figura 2 Niveles Departamentales de Exclusión 
 
Fuente: DANE Dirección de Censos y Demografía  Cálculos basados en el 
Registro  de Discapacidad 
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 DEFINICIONES DE DISCAPACIDAD 
 
.1. ACCESIBILIDAD FÍSICA (AF)  
Recoge toda acción que genere el desplazamiento o traslado de una persona de un 
punto a otro (en todas las direcciones: vertical, horizontal, etc.), así como también 
el alcance de objetos, ya sea a través de los propios medios de la persona o 
mediante alguna ayuda. Esta accesibilidad también incluye la posibilidad de utilizar 
medios de transporte Involucra las PSD que requieren el uso de sillas de ruedas, o 
cualquier otro tipo e equipo de ayudas para caminar (caminadores, muletas, 
bastones, etc.) o adaptaciones (pasamanos, rampas, ascensores, etc.). 
.2. ACCESIBILIDAD SENSORIAL (AS) 
Tiene que ver con toda acción que implique el uso de los sentidos para efectos de 
comunicación, desplazamiento o relaciones sociales. Involucra personas con 
sordera o ceguera. Se presentan también discapacidades del sentido del tacto, del 
olfato y del gusto. Este tipo de discapacidades requieren del uso de tecnología 
simple y compleja para fomentar la participación de las PSD en los beneficios de la 
sociedad.  
.3. ACCESIBILIDAD COMUNICATIVA (AC)  
Involucra la posibilidad de emitir, recibir o intercambiar información de manera 
directa o indirecta a través del lenguaje (hablado, escrito, gesticulado o signado). 
Se incluye en esta dimensión todo lo relativo al uso de símbolos y signos destinados 
a la señalización. Involucra a las personas que tienen dificultades con las palabras 
escritas o habladas. Aquí aun cuando no se catalogan como discapacidad se 
involucran las personas que no dominan el idioma del lugar en el que se encuentran. 
.4. ACCESIBILIDAD DE COMPRENSIÓN (ACM)  
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Tiene que ver con la capacidad de entender la información que se da durante el 
proceso de comunicación, ya sea de persona a persona o a través de medios 
físicos, electrónicos o virtuales. La persona recibe el mensaje y entiende su 
significado. Comunicación no es sinónimo de comprensión. Cuando la información 
que se emite no es, la comunicación es parcial. La información circula, pero no 
puede utilizarse. 
.5. ACCESIBILIDAD ACTITUDINAL (AAC)  
Involucra la manera en como los individuos y la sociedad se definen, valoran y 
actúan frente a las PSD. Esto implica las relaciones que se establecen con base en 
experiencias anteriores, factores culturales, creencias e imaginarios acerca de la 
discapacidad. Por ejemplo: si se piensa que la discapacidad es una enfermedad se 
verá a las PSD como enfermos que no pueden participar de actividades como el 
turismo. Esta accesibilidad se relaciona íntimamente con el modelo de discapacidad 
que tenga la persona que presta el servicio y que es el resultado de sus propias 
vivencias. 
.6. BARRERAS 
Cualquier obstáculo, estorbo o tropiezo que limite o impida el acceso, la libertad de 
movimiento, la permanencia, la circulación, la comunicación y la prestación de 
servicios a las personas con discapacidades físicas, sensoriales, cognitivas, 
intelectuales o mentales. Es decir, para favorecer la accesibilidad es necesario 
pensar más allá de la accesibilidad física, en la medida en que las barreras no son 
exclusivamente arquitectónicas. Pensar en accesibilidad requiere de creatividad y 
de respeto por las PSD así por ejemplo, para planear un acceso alternativo para 
personas con movilidad reducida el recorrido no podrá superar en seis veces el 
recorrido habitual, su uso no requerirá de autorizaciones expresas y no será la 
entrada del servicio. 
Las barreras pueden encontrarse en: vías y espacios públicos, en los accesos o al 
interior de los edificios, en los medios de transporte y sus infraestructuras o en 
impedimentos en los medios o sistemas de comunicación. Por otra parte, las altern 
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.7. DISCAPACIDAD 
Término discapacidad cobija un gran número de limitaciones funcionales que 
ocurren cualquier población y en cualquier país. Se entiende por discapacidad 
cualquier restricción o impedimento de la capacidad de realizar una actividad en la 
forma o dentro del margen que considera normal para el ser humano (OMS, 2001). 
La discapacidad se caracteriza por excesos o insuficiencias en el desempeño de 
una actividad rutinaria normal, los cuales pueden ser permanentes, temporales o 
reversibles o, surgir como consecuencia directa de la deficiencia o como una 
respuesta del propio individuo a las situaciones específicas como sucede en 
psicología o de otro tipo. 
Así las PSD pueden tener discapacidades permanentes bien sea motoras, 
sensoriales, cognitivo/intelectuales o mentales o; pueden tener discapacidades 
temporales debidas a una condición funcional específica, por ejemplo personas con 
yesos, inmovilizaciones, embarazo, etc. Si bien las personas de talla pequeña o 
personas pequeñas no presentan discapacidades serán consideradas como un 
grupo que se enfrenta a problemas de accesibilidad física por las dimensiones del 
mobiliario.  
El Instituto Nacional de Sordos (INSOR) propone la siguiente definición de una 
condición de discapacidad que se apoya en el modelo social de la discapacidad y 
aporta elementos interesantes en la comprensión de la misma, como una 
responsabilidad de todos. “Situación resultado de un contexto social que demanda 
apoyos y servicios accesibles, oportunos, de calidad y efectivos para una persona 
que presenta algún tipo de dificultad en la funciones y/o estructuras de orden físico, 
sensorial, emocional o cognitivo, de acuerdo a su edad y ambiente. 
Tal situación restringe o suprime la participación en situaciones esenciales de la 
vida cotidiana en sus dimensiones socio-afectiva, cognitiva, comunicativa y 
kinestésica, afectando las expectativas personales y sociales” (INSOR, 2009) 
.8. DISCAPACIDAD FÍSICA (DF)  
Se entiende como la disminución o ausencia de las funciones motoras o físicas que 
afectan el desempeño diario de las personas. La más común es la que implica 
reducción de la movilidad entre ellas se encuentran las personas cuya discapacidad 
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es permanente o tiene probabilidades de aumentar y son las que utilizan silla de 
ruedas (SR), caminadores, muletas, bastones u otras tecnologías para desplazarse. 
Por otro lado, están las que tienen discapacidades temporales es decir que su 
estado funcional tiende a mejorar, por ejemplo las personas enyesadas o las 
mujeres gestantes. 
.9. DISCAPACIDAD SENSORIAL (DS)  
Es aquella que afecta los sentidos. Dentro de la categoría de la DS, encontramos la 
visual, la auditiva y otros tipos de relacionadas con disminución de los sentidos del 
olfato, el gusto o el tacto. También se pueden encontrar discapacidades sensoriales 
combinadas como es el caso de la sordo-ceguera en la cual tanto el sistema auditivo 
como el visual están comprometidos. 
.10. DISCAPACIDAD COGNITIVA/INTELECTUAL (DC/I)  
Es aquella en la que se presentan dificultades en su capacidad de relación con el 
entorno, en la comunicación y en la comprensión. Se dan dificultades en diversas 
áreas como por ejemplo para categorizar, conceptualizar, formular o resolver 
problemas. Pueden tener problema para comprender o procesar los sistemas de 
señalización en todos los entornos. El nivel de comprensión es menor que el 
esperado para una persona de esa edad- 
.11. DISCAPACIDAD MENTAL (DM) 
Es aquella en la que se presentan trastornos en el Comportamiento adaptativo. Por 
tanto, presentan deterioro en la capacidad de encajar en las actividades propias de 
la sociedad, la familia y/o los grupos. Se pueden encontrar situaciones de diversa 
índole en las cuales se pueden presentar crisis tales como de violencia, de pánico, 
de depresión, etc. 
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 SERVICIO AL CLIENTE 
 
Proceso mediante el cual se establece un trato cordial, adecuado y amable por parte 
de las empresas a los clientes  
Para superar las expectativas de los clientes los gerentes y empleados de las 
empresas se deben involucrar al cien por ciento en la prestación de servicios, es 
decir que debe haber una participación en conjunto de todos los miembros de ellas, 
teniendo una actitud clara y radical de servirles, de esta manera se lograra que los 
clientes prefieran y sean fieles por mucho tiempo.  
Durante la década de los setenta las empresas de servicios comenzaron a 
enmarcarse profundamente en la satisfacción de sus clientes, debido a las bajas 
que estas habían obtenido anteriormente por la insatisfacción del cliente, es decir, 
que las empresas no le daban al cliente el servicio de calidad ni mucho menos 
excelente, porque se preocupaban más por producir que por satisfacer a los 
clientes. 
Un producto o servicio ofrecido por una compañía consiste en diversos elementos 
individuales que, independientemente y colectivamente, influyen de manera directa 
en la satisfacción del cliente. Entre ellos los elementos conocidos como elementos 
de satisfacción, representan todos los aspectos del ciclo que abarca desde la fábrica 
hasta el punto de venta. Por consiguiente, que no es exclusivamente la calidad de 
un producto o servicio ni exclusivamente la actitud de un vendedor, aunque estas 
son influencias obvias y tangibles de la satisfacción del cliente donde crea la 
sensación de satisfacción o insatisfacción general. 
En el mundo real las cosas no funcionan dado que los elementos de satisfacción 
representan cada uno de los aspectos de la compañía y dado que cada elemento 
desempeña una función directa que influye en la satisfacción del cliente, entonces 
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por definición cada empleado debe involucrarse en forma directa en el servicio al 
cliente en su compañía.4 
En la actualidad está creciendo la demanda de investigación para brindar apoyo e 
información que permitan la toma de decisiones por parte de la dirección. La 
investigación sobre consumidores es un componente vital del proceso de mejora 
continua de la calidad del servicio entregado al cliente. Cualquier empresa exitosa 
que tenga grandes aspiraciones necesita un programa de investigación concertado 
que releje con exactitud las opiniones, necesidades y aspiraciones del segmento de 
clientes pertinente. La capacidad de cualquier organización para cumplir el objetivo 
de la medición eficaz de la satisfacción del cliente puede estar limitada por la falta 
de retroalimentación del cliente, que sea pertinente, confiable y representativa, se 
debe realizar una investigación sobre clientes bien 
Estructurada y dirigida, la recomendación para una investigación exhaustiva se 
compone de tres partes: 
 Primero: Tener información irrelevante de nuestros clientes sobre aspectos 
tangibles, que no tienen pertinencia para nuestros objetivos, es fijar una agenda de 
investigación clara y temprana 
 Segundo: Realizar ciclos de retroalimentación con clientes que no son confiables, 
ya que son sensibles es decir que son sensibles pueden generar conclusiones por 
el lugar, tiempo y personas a las que seleccionamos entrevistar, la gestión es 
escoger varios lugares de contacto con el cliente para la investigación y asegurarse 
de que conocemos las variables externas que actúan sobre los clientes en el 
momento de realizar la investigación. 
 Tercero: Realizar retroalimentación de clientes no representativos para la compañía 
para que de alguna manera, sean representativos de la base de clientes más 
amplia. 
                                            
 
4 Patricia Wellington “Como Brindar Un Servicio Integral Al Cliente” Desarrollo de un poderoso y 
funcional programa de servicio al cliente, Mc Graw Hill  
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.1. SATISFACCION AL CLIENTE 
5 Grado de desempeño percibido de un producto y/o servicio cumpliendo las 
expectativas del comprador o usuario. 
Elementos importantes para lograr la satisfacción de los clientes: 
 Satisfacción al cliente (percepciones –expectativas) : Brindar un valor agregado en 
su servicio hace que la organización se diferencie con la competencia que hasta el 
mismo cliente lo percibe y lo siente 
  
 Queja + Solución Inmediata: Es la capacidad  que tiene las organizaciones para 
solucionar los problemas a los clientes, las quejas se pueden considerar un favor 
para mejorar  los errores cometidos   
 Cliente: Son la razón de ser de las empresas lograr obtener clientes contentos y 
fieles debido a la satisfacción que han experimentado los clientes al recibir el 
servicio por el que han pagado, generando beneficios a la organización como es 
una buena reputación mejorando a la vez el entorno laboral de la misma  
.2. LOS 10 COMPONENTES BÁSICOS DEL BUEN SERVICIO 
6Si no se cuida lo básico, de nada servirán los detalles y los extras Seguridad.- Es 
bien cubierta cuando podemos decir que brindamos al cliente cero riesgos, cero 
peligros y cero dudas en el servicio.  
                                            
 
5 Medición de la satisfacción del cliente Icontec Published by Standards Australia Internacional Ltda 
6 Fuente 
http://www.gestiopolis.com/10-componentes-basicos-buen-servicio/ 
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.2.1. CREDIBILIDAD 
Hay que demostrar seguridad absoluta para crear un ambiente de confianza, 
además hay que ser veraces y modestos, no sobre prometer o mentir con tal de 
realizar la venta.  
.2.2. COMUNICACIÓN  
Se debe mantener bien informado al cliente utilizando un lenguaje oral y corporal 
sencillo que pueda entender, si ya hemos cubierto los aspectos de seguridad y 
credibilidad seguramente será más sencillo mantener abierto el canal de 
comunicación cliente-empresa  
.2.3. COMPRENSIÓN 
Del cliente.- no se trata de sonreírles en todo momento a los clientes sino de 
mantener una buena comunicación que permita saber que desea, cuando lo desea 
y como lo desea en un caso sería por orientarnos en su lugar.  
.2.4. ACCESIBILIDAD  
Para Dar un excelente servicio debemos tener varias vías de contacto con el cliente, 
buzones de sugerencias, quejas y reclamos, tanto físicamente en sitio, hay que 
establecer un conducto regular dentro del organización para este tipo de 
observaciones, no se trata de crear burocracia son de establecer acciones reales 
que permitan sácales provecho a las fallas que nuestros clientes han detectado. 
.2.5. ACCESIBILIDAD  
Para dar un excelente servicio debemos tener varias vías de contacto con el cliente, 
buzones de sugerencias, quejas y reclamos, tanto físicamente como en el sitio web 
(si se cuenta con él), línea 800,… además, hay que establecer un conducto regular 
dentro de la organización para este tipo de observaciones, no se trata de crear 
burocracia sino de establecer acciones reales que permitan sacarles provecho a las 
fallas que nuestros clientes han detectado. 
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.2.6. CORTESÍA 
Atención, simpatía, respeto y amabilidad del personal, como dicen por ahí, la 
educación y las buenas maneras no pelean con nadie. Es más fácil cautivar a 
nuestros clientes si les damos un excelente trato y brindamos una gran atención. 
.2.7. PROFESIONALISMO 
Posesión de las destrezas necesarias y conocimiento de la ejecución del servicio, 
de parte de todos los miembros de la organización, recuerda que no sólo las 
personas que se encuentran en el Frontline hacen el servicio. 
.2.8. FIABILIDAD 
Es la capacidad de nuestra organización de ejecutar el servicio de forma fiable, sin 
contratemos ni problemas, este componente se ata directamente a la seguridad y a 
la credibilidad. 
.2.9. CAPACIDAD DE RESPUESTA 
Disposición de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rápido y oportuno. 
Nuestros clientes no tienen por qué rogarnos para ser atendidos, ni para que sus 
dificultades o problemas sean solucionados, debemos estar al tanto de las 
dificultades, para estar un paso adelante de ellas y una buena forma de hacerlo es 
retroalimentándonos con las observaciones nuestros clientes. 
.2.10. ELEMENTOS INTANGIBLES 
Se trata de mantener en buenas condiciones las instalaciones físicas, los equipos, 
contar con el personal adecuado y los materiales de comunicación que permitan 
acercarnos al cliente. 
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Una vez se cumpla con estos componentes básicos, se podrá| adicionar detalles 
extras que permitan agregar  más valor y mayores niveles de satisfacción para los 
clientes. 
   NORMATIVIDAD PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS AL CLIENTE 
 
TITULO II 
DE LOS DERECHOS COLECTIVOS, LAS GARANTÍAS Y LOS DEBERES  
ARTÍCULO 78 VIGILANCIA A PRODUCCION, BIENES Y SERVICIOS  
 “La ley regulara el control de la calidad de bienes y servicios ofrecidos y prestados 
a la comunidad, así como la información que debe suministrarse al público en su 
comercialización. Serán responsables, de acuerdo con la ley, quienes en la 
producción y en la comercialización de bienes y servicios, atenten contra la salud, 
la seguridad y el adecuado aprovisionamiento a consumidores y usuarios. 
El estado garantizara la participación de las organizaciones de consumidores y 
usuarios en el estudio de las disposiciones que les conciernen. Para gozar de este 
derecho las organizaciones deben ser representativas y observar procedimientos 
democráticos internos”  
TITULO IV 
DE LA PROTECION Y APLICACIÓN DE LOS DERECHOS  
ARTICULO 88 REGULACION DE LOS DERECHOS E INTERESES COLECTIVOS   
La ley regulará las acciones populares para la protección de los derechos e 
intereses colectivos, relacionados con el patrimonio, el espacio, la seguridad y la 
salubridad pública, la moral administrativa, el ambiente, la libre competencia 
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económica y otros de similar naturaleza que se definen en ella. También regulará 
las acciones originadas en los daños ocasionados a un número plural de personas, 
sin perjuicio de las correspondientes acciones particulares. 
Así mismo, definirá los casos de responsabilidad civil objetiva por el daño inferido a 
los derechos e intereses colectivos7 
LEY 1480 DE 2011 
CAPITULO IIARTICULO 3 DERECHOS Y DEBERES DE LOS CONSUMIDORES Y 
USUARIOS  
Se tendrán como derechos y deberes generales de los consumidores y usuarios, 
sin perjuicio de los que les reconozcan leyes especiales, los siguientes:  
1. Derechos:  
 
1.1. Derecho a recibir productos de calidad: Recibir el producto de conformidad 
con las condiciones que establece la garantía legal, las que se ofrezcan y las 
habituales del mercado.  
1.2. Derecho a la seguridad e indemnidad: Derecho a que los productos no causen 
daño en condiciones normales de uso y a la protección contra las consecuencias 
nocivas para la salud, la vida o la integridad de los consumidores.  
1.3. Derecho a recibir información: Obtener información completa, veraz, 
transparente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idónea respecto de los 
productos que se ofrezcan o se pongan en circulación, así como sobre los riesgos 
que puedan derivarse de su consumo o utilización, los mecanismos de protección 
de sus derechos y las formas de ejercerlos.  
                                            
 
7 Constitución Política de Colombia 1991  
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1.4. Derecho a recibir protección contra la publicidad engañosa.  
1.5. Derecho a la reclamación: Reclamar directamente ante el productor, proveedor 
o prestador y obtener reparación integral, oportuna y adecuada de todos los daños 
sufridos, así como tener acceso a las autoridades judiciales o administrativas para 
el mismo propósito, en los términos de la presente ley. Las reclamaciones podrán 
efectuarse personalmente o mediante representante o apoderado.  
1.6. Protección contractual: Ser protegido de las cláusulas abusivas en los contratos 
de adhesión, en los términos de la presente ley.  
1.7. Derecho de elección: Elegir libremente los bienes y servicios que requieran los 
consumidores.  
1.8. Derecho a la participación: Organizarse y asociarse para proteger sus derechos 
e intereses, elegir a sus representantes, participar y ser oídos por quienes cumplan 
funciones públicas en el estudio de las decisiones legales y administrativas que les 
conciernen, así como a obtener respuesta a sus peticiones.  
1.9. Derecho de representación: Los consumidores tienen derecho a hacerse 
representar, para la solución de las reclamaciones sobre consumo de bienes y 
servicios, y las contravenciones a la presente ley, por sus organizaciones, o los 
voceros autorizados por ellas.  
1.10. Derecho a informar: Los consumidores, sus organizaciones y las autoridades 
públicas tendrán acceso a los medios masivos de comunicación, para informar, 
divulgar y educar sobre el ejercicio de los derechos de los consumidores.  
1.11. Derecho a la educación: Los ciudadanos tienen derecho a recibir educación 
sobre los derechos de los consumidores, formas de hacer efectivos sus derechos y 
demás materias relacionadas.  
1.12. Derecho a la igualdad: Ser tratados equitativamente y de manera no 
discriminatoria.  
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2. Deberes.  
2.1. Informarse respecto de la calidad de los productos, así como de las 
instrucciones que suministre el productor o proveedor en relación con su adecuado 
uso o consumo, conservación e instalación. 
2.2. Obrar de buena fe frente a los productores y proveedores y frente a las 
autoridades públicas.  
 
.1. METODO SERVQUAL 
Es una herramienta desarrollada por Valerie A. Zeithaml, A. y Leonard L. Berry, 
como uno de sus resultados obtenidos de una investigación iniciada en 1983, con 
el apoyo del Marketing Science Institute de Cambridge, Massachussets, la cual 
constituye una de las primeras investigaciones formales en materia de Calidad en 
el Servicio. 
El modelo propuesto por los autores (a los cuales nos referiremos con las siglas 
PZB), es conocido como "Modelo de discrepancias" y sugiere que la diferencia entre 
las expectativas generales de los clientes y sus percepciones respecto al servicio 
de un proveedor específico pueden constituir una medida de la calidad en el 
servicio. 
.1.1. Intangibilidad.   
Es la cualidad de los servicios por la que no es fácil contarlos mesurarlos, 
inventariarlos, y verificarlos o probarlos antes de entregarlos para asegurar su 
calidad. 
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.1.2. Inseparabilidad.  
Corresponde a la interacción del cliente y el personal de la empresa que hace 
contacto con este, aquí depende de que tanto control tenga la empresa del 
servicio, de su personal y que tanto está implicado el cliente en el servicio, ya que 
muchas veces este indirectamente afecta su calidad. 
.1.3. Heterogeneidad.  
La mayoría de los servicios especialmente aquellos con gran contenido de trabajo 
humano son heterogéneos, esto quiere decir que a menudo su desempeño varía 
de proveedor a proveedor, de cliente a cliente, y de tiempo a tiempo. La 
consistencia del comportamiento de un servicio casi personal es difícil de asegurar 
por que las organizaciones intentan entregar puede ser enteramente diferente a lo 
que el cliente recibe 
.1.4. Accesibilidad.  
Son aquellas características del urbanismo, de la edificación, del transporte, de los 
sistemas de comunicación y de las relaciones sociales que permiten que cualquier 
persona las disfrute y utilice de manera autónoma e independientemente de su 
condición física, sensorial, cognitiva, intelectual o mental. Vista la accesibilidad de 
modo genérico se puede decir que es una condición que hace que un ambiente, 
un objeto o unas interacciones puedan ser utilizados por todas las personas. Son 
condiciones de la accesibilidad en turismo: cumplir la normatividad establecida, 
proporcionar y divulgar la accesibilidad entre todos los prestadores de servicios 
Turísticos a las PSD, establecer normas que respalden el principio de 
accesibilidad, poner en marcha planes para el logro de la accesibilidad, eliminar 
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cualquier barrera o tomar medidas de apoyo para su compensación, mejorar los 
sistemas de información para que ésta llegue a todas las personas interesadas 
incluyendo a las PSD y, educar y capacitar a los miembros de las empresas 
prestadoras de servicios turísticos que interactúan con PSD. La accesibilidad es 
una condición vital para el favorecimiento de la inclusión en los beneficios de la 
sociedad a todo tipo de personas, en todas las edades y de todas las condiciones. 
Los espacios, instalaciones o servicios pueden tener tres niveles de accesibilidad: 
el primero es aquel que cumple los requerimientos funcionales y dimensionales 
que responden a las necesidades de personas en situación de discapacidad y 
garantiza su utilización autónoma y cómoda en cualquier escenario; el segundo es 
aquel que a pesar de no cumplir todos los requerimiento funcionales y 
dimensionales responde a las necesidades de personas en situación de 
discapacidad y garantizan su utilización autónoma y cómoda en esos escenarios; 
y el tercero es aquel que a pesar de no cumplir todos los requisitos puede ser 
modificado de manera rápida, sencilla y a bajo costo. 
Deficiencia o como una respuesta del propio individuo a las situaciones 
específicas como sucede en psicología o de otro tipo. 
Así las PSD pueden tener discapacidades permanentes bien sea motoras, 
sensoriales, cognitivo/intelectuales o mentales o; pueden tener discapacidades 
temporales debidas a una condición funcional específica, por ejemplo personas 
con yesos, inmovilizaciones, embarazo, etc. Si bien las personas de talla pequeña 
o personas pequeñas no presentan discapacidades serán consideradas como un 
grupo que se enfrenta a problemas de accesibilidad física por las dimensiones del 
mobiliario.  
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El Instituto Nacional de Sordos (INSOR) propone la siguiente definición de una 
condición de discapacidad que se apoya en el modelo social de la discapacidad y 
aporta elementos interesantes en la comprensión de la misma, como una 
responsabilidad de todos. “Situación resultado de un contexto social que demanda 
apoyos y servicios accesibles, oportunos, de calidad y efectivos para una persona 
que presenta algún tipo de dificultad en la funciones y/o estructuras de orden 
físico, sensorial, emocional o cognitivo, de acuerdo a su edad y ambiente. 
.2. LA METODOLOGÍA DEL SERVQUAL 
En la búsqueda para desarrollar herramientas analíticas que midieran la calidad del 
servicio, surgió, en 1985, uno de los primeros trabajos en el tema, denominado 
SERVQUAL (Service Quality), desarrollado por los investigadores del área de 
marketing, los profesores Parasuraman, Berry y Zeithaml.  El SERVQUAL se 
fundamenta en la teoría de los Gaps, The Gaps models of service quality, la cual 
explica las diferencias entre las expectativas de los clientes y aquello que ellos 
realmente obtienen del servicio utilizado. El estudio exploratorio de estos 
investigadores ha sido considerado una innovación dentro del área de evaluación 
de servicios y se constituye en la realización de una serie de investigaciones 
cualitativas (grupos de foco, entrevistas individuales) y cuantitativas (estudios de 
clientes), realizadas con cuatro grupos de consumidores distintos: bancos, tarjetas 
de crédito, aseguradoras y servicios de arreglo y manutención.  
8Hasta 1996, el SERVQUAL, según Nitecki (1996), ya había sido descrito en más 
de 100 artículos y había sido tema de doctorado de más de 20 tesis. Se aplicado el 
modelo en  Diferentes segmentos de empresas, bancos e industrias, bien como en 
servicios de profesionales (dentistas, abogados, médicos).  
                                            
 
8 Modelo SERVQUAL, de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993). 
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Figura 3 Modelo SERVQUAL, de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) 
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9El SERVQUAL fue diseñado como un instrumento para medir la calidad en el 
servicio mediante la aplicación del cuestionario a los clientes de cada organización. 
Cuadro 5 DE LA INVESTIGACION SEGÚN EL MODELO SERVQUAL  
Dimensión 
  
Aspecto Valorado 
Elementos  
Tangibles 
 
*Equipamiento de aspecto moderno 
*Instalaciones físicas visualmente 
*Apariencia pulcra de los colaboradores 
*Elementos tangibles atractivos 
Fiabilidad  
 
*Cumplimiento de las promesas 
*Interés en la resolución de problemas 
*Realizar un servicio a la primera 
                                            
 
9 modelo SERVQUAL, de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1983). 
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*Concluir en el plaza prometido 
*No cometer errores 
Capacidad de 
respuesta 
*Colaboradores comunicativos 
*Colaboradores rápidos 
*Colaboradores dispuestos a ayudar 
*Colaboradores que respondan 
Seguridad  
 
*confianza 
*Clientes seguros son su proveedor 
*Colaboradores amables 
*Colaboradores bien formados 
Empatía  
 
*Atención individualizada al cliente 
*Horario conveniente 
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*Atención personalizada de los colaboradores 
*Preocupación por los intereses de los clientes 
*Comprensión por las necesidades de los clientes 
Fuente: CAMISON Cesar y otros. Gestión de calidad: Conceptos, enfoques, modelos y 
sistemas. Ed. Pearson Prentice Hall. 2007 
.3. METODOLOGIA 
Tipo de Estudio. Descriptivo 
.4. FUENTES DE INFORMACIÓN 
 
Las fuentes primarias se basan en una encuesta estructurada que se encuentra 
establecida por la teoría servqual, la cual se aplicará a los clientes con discapacidad 
física que buscan el servicio en la empresa Claro Móvil de la zona de Kennedy  en 
la ciudad de Bogotá. 
Las fuentes secundarias, se establecerán a partir de documentos de la empresa, y 
bibliografía sobre el tema. 
.5. DISEÑO METODOLOGICO 
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Para el levantamiento de información se determina la población objetivo, el espacio 
en el cual se aplicara el instrumento, el sistema de análisis que se aplica y la 
confianza de los resultados obtenidos. 
Se realizara encuesta de satisfacción a usuarios en situación de discapacidad física 
en un centro de atención y ventas de claro móvil para utilizar dicho resultados como 
herramientas de auto-evaluación y proponer mejora para garantizar calidad en el 
servicio prestado. 
La población incluida en el  estudio será dirigida a  las personas en situación de 
discapacidad física de todos los sexos que ingresen a centro de atención y ventas 
de claro móvil ubicado al suroccidente de la ciudad  de Bogotá. 
Este cuestionario capta la percepción de los clientes, contiene 13 preguntas 
respecto al servicio que se espera,  El total de las preguntas se compone de cuatro 
dimensiones. 
 
.6. LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION 
.7. TAMAÑO DE LA MUESTRA  
Para conocer cuántas encuestas se deben aplicar para la investigación, se realizara 
un sondeo de personas en situación de discapacidad física que frecuenta el centro 
de atención y ventas, cuantas personas entraban por día promedio.   
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Cuadro 6  Tamaño de la muestra  
DIA PROMEDIO DE 
CLIENTES 
LUNES  8 
MARTES  9 
MIERCOLES 7 
JUEVES  8 
VIERNES  9 
SABADO  10 
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.8. TRATAMIENTO DE LA INFORMACION  
Escrita: Contenido analítico y evaluación de la información obtenida 
Tabulación de datos: Respecto a datos estadísticos recolectados a través de las 
encuestas. 
Figuras: resultados de tabulaciones     
.9. MUESTREO ALEATORIO SIMPLE 
Para calcular el tamaño de la muestra se utilizó el programa DATUM 
INTERNACIONAL con un nivel de confianza del 95% para una población de 100 
usuarios en situación de discapacidad física el resultado fue de 50 encuestas para 
obtener un margen de error del 10%.  
Teniendo en cuenta la metodología SERVQUAL para el diseño de las encuestas, 
se estableció un formato de encuesta con preguntas abiertas y cerradas. El formato 
de encuesta se anexa a este documento (anexo) 
.9.1. POBLACION OBJETO 
El universo objeto de estudio: fueron los clientes en situación de discapacidad física 
que ingresan a Centro de Atención y Ventas 
    Dimensión No 1  (2 preguntas) 
TANGIBLES: la apariencia de las instalaciones físicas, equipo, personal y material 
de comunicación. Son los aspectos físicos que el cliente percibe en la organización 
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 Dimensión  No 2  ( 2 preguntas ) 
CAPACIDAD DE RESPUESTA: disposición inmediata para atender a los clientes y 
dar un pronto servicio, la respuesta implica de horario y tiempo 
 Dimensión No 3  ( 5 preguntas ) 
EMPATIA: Proveer cuidados y atención individualizada a los clientes 
 Dimensión No 4  ( 4 preguntas ) 
CONFIABILIDAD: Habilidad para desarrollar el servicio prometido precisamente 
como se pactó y con exactitud. 
 
.9.2. CUESTIONARIO SERVQUAL 
 
.9.3. CUESTIONARIO 1 SERVQUAL 
Tangibles  
Las instalaciones son atractivas a la vista?                                                   
SI                     NO 
Los empleados tienen un aspecto pulcro?                                                                        
SI                     NO 
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.9.4. CUESTIONARIO 2 SERVQUAL 
Capacidad De Respuesta 
Los empleados le brindaron un excelente servicio?                                                  
SI                    NO 
Los empleados estuvieron dispuestos a ayudarle en todo momento?                                                                                                          
 SI                    NO 
 
.9.5. CUESTIONARIO 3 SERVQUAL 
Empatía 
Los empleados le brindaron una excelente atención?                                              
SI                    NO 
Siente que los empleados entendieron sus necesidades concretas?                    
SI                     NO                                                        
El comportamiento de los empleados genero confianza?         
 SI                     NO 
Los empleados fueron corteses con usted todo el tiempo?                  
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SI                      NO                   
Los empleados que lo atendieron contaban con el suficiente 
Conocimiento para responder todas sus preguntas? 
 SI                      NO  
.9.6. CUESTIONARIO 4 SERVQUAL 
Confiabilidad  
Piensa usted que el Centro de Atención y Ventas cumplió con lo prometido en 
relación con el servicio?                                                                                        
SI                   NO 
En caso de haber tenido algún problema, el Centro de Atención y Ventas lo resolvió 
rápidamente?                                                                                           
  SI                   NO 
Siente usted que tuvo que esperar mucho tiempo para 
Recibir solución?                                                                                                        
  SI                   NO 
Ha tenido inconvenientes con el servicio que presta el centro de atención  
y ventas?                                                                                                                    
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SI                   NO  
Si, si mencione cual  
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
_____________________ 
GRACIAS POR SU COLABORACION 
 
.10. PRESENTACION Y ANALISIS DE INFORMACION RECOGIDA 
Se presenta los resultados de las 50 encuestas aplicadas a las personas en 
situación de discapacidad física en centro de atención y ventas  
.10.1. DIMENSION TANGIBLES 
PREGUNTA No 1 (TANGIBLES)  
Cuadro 7 ¿Las instalaciones son atractivas a la vista?  
                                          
Fuente: Elaboración propia  
 
Alternativas # Encuestas % Respuestas
SI 39 78,00%
NO 10 20,00%
N/S - N/R 1 2,00%
TOTAL 50 98,00%
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Figura 4 ¿Las instalaciones son atractivas a la vista? 
 
Fuente: Elaboración propia 
Análisis: El 78% de PSD manifestó que las instalaciones son atractivas a la vista; 
solo el 20% dice que no son atractivas las instalaciones; el 2% no sabe no responde. 
Los resultados indican que la mayor parte de usuarios en situación de discapacidad 
física que ingresan al centro de atención y ventas son atractivas a comparación de 
los distribuidores autorizados donde las oficinas son pequeñas y son limitadas para 
realizar trámites, mientras otros dicen que deberían facilitar  acceso para el segundo 
piso.   
PREGUNTA No 2 (TANGIBLES)  
Cuadro 8 ¿Los empleados tienen un aspecto pulcro? 
 
Fuente: Elaboración propia 
Alternativas # Encuestas % Respuestas
SI 42 84,00%
NO 7 14,00%
N/S - N/R 1 2,00%
TOTAL 50 98,00%
SI
78%
NO
20%
N/S - N/R
2%
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Figura 5 ¿Los empleados tienen un aspecto pulcro? 
 
Fuente: Elaboración propia 
Análisis: La figura muestra que el 84% de PSD manifestó que los empleados tienen 
un aspecto pulcro; solo el 14% dice que algunos empleados no tienen un aspecto 
pulcro; el 2% no sabe no responde. La mayoría de usuario en situación de 
discapacidad física expresan que la imagen de los empleados refleja elegancia y 
respeto, aunque otros clientes manifiestan que debería estar todos los empleados 
uniformados sin excepción alguna, otros no saben no responden. 
 
.11. DIMENCION CAPACIDAD DE RESPUESTA 
PREGUNTA No 3 (CAPACIDAD DE RESPUESTA)  
 
SI
84%
NO
14%
N/S - N/R
2%
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Cuadro 9 ¿Los empleados le brindaron un excelente servicio?   
Alternativas # Encuestas % Respuestas 
SI 42 84,00% 
NO 7 14,00% 
N/S - N/R 1 2,00% 
TOTAL 50 98,00% 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura 6  ¿Los empleados le brindaron un excelente servicio? 
 
Fuente: Elaboración propia 
Análisis: El 84% de PSD manifestó que los empleados le brindaron un excelente 
servicio; solo el 14% manifiesta que le brindaron un excelente servicio; el 2% no 
sabe no responde. Se puede observar que un porcentaje mayor de los encuestados 
dice que los empleados brindaron un buen servicio a comparación de experiencias 
anteriores donde el servicio no cumplió las expectativas, mientras que un porcentaje 
inferior dicen haber recibido un servicio deficiente de parte del empleado por el 
tiempo de espera para la solución de la inconformidad presentada, otros no saben 
no responden. 
 
 
 
SI
84%
NO
14%
N/S - N/R
2%
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.12. DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA 
PREGUNTA No 4 (CAPACIDAD DE RESPUESTA) 
Cuadro 10 ¿Los empleados estuvieron dispuestos a ayudarle en todo 
momento? 
 
                    Fuente: Elaboración propia 
Figura 7  ¿Los empleados estuvieron dispuestos a ayudarle en todo momento? 
 
Fuente: Elaboración propia 
Alternativas # Encuestas % Respuestas
SI 46 92,00%
NO 3 6,00%
N/S - N/R 1 2,00%
TOTAL 50 98,00%
SI
92%
NO
6%
N/S - N/R
2%
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Análisis: La figura muestra que el 92% de PSD manifestaron que los empleados 
estuvieron dispuestos a ayudarle en todo momento; solo el 6% manifestó que los 
empleados no colaboraron con la solución que necesitaban; 2% no sabe no 
responde. La mayoría de personas en situación de discapacidad física encuestadas 
opinan la disposición total de los empleados para solucionar problemas por el 
servicio sugieren para evitar congestión en centros de atención solucionar tema de 
señal, el servicio es muy intermitente, mientras que un porcentaje inferior dice no 
haber disposición de algunos empleados no todos tienen la actitud y disponibilidad 
para escuchar y entender inquietudes que tienen los usuarios.  
 
.13. DIMENSION EMPATIA 
PREGUNTA No 5 (EMPATIA) 
Cuadro 11 ¿Los empleados le brindaron un excelente servicio? 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
Alternativas # Encuestas % Respuestas
SI 45 90,00%
NO 4 8,00%
N/S - N/R 1 2,00%
TOTAL 50 98,00%
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Figura 8¿Los empleados le brindaron un excelente servicio? 
 
Fuente: Elaboración propia 
Análisis: El 90% de PSD manifestó que los empleados les brindaron un excelente 
servicio; el 8% manifestaron que algunos empleados están escasos de actitud para 
el servicio; el 2% no sabe no responde. De acuerdo a las datos reflejados en el 
cuadro y la figura la mayoría de encuestados opina que hubo confianza con el 
empleado de la organización y hubo solución en primer contacto, lo que hizo que la 
atención fuera más rápida, otros empleados fueron egoístas de cumplir los 
requerimientos con el servicio y/o producto   
 
 
 
 
SI
90%
NO
8%
N/S - N/R
2%
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PREGUNTA No 6 (EMPATIA) 
Cuadro 12 ¿Siente que los empleados entendieron sus necesidades 
concretas? 
 
Fuente: Elaboración propia 
Figura 9 ¿Siente que los empleados entendieron sus necesidades concretas? 
Fuente: Elaboración propia 
Análisis: La figura muestra que el 84% de PSD manifestaron que los empleados 
entendieron sus necesidades concretas; el 14% de usuarios en situación de 
discapacidad física manifestaron que los empleados de compañía no entendieron 
lo solicitado ósea no hubo solución a sus problemas; el 2% no saben no responde 
Lo anterior demuestra que los empleados de la compañía entienden los 
requerimientos, inconvenientes, dudas que tienen los usuarios en situación de 
Alternativas # Encuestas % Respuestas
SI 42 84,00%
NO 7 14,00%
N/S - N/R 1 2,00%
TOTAL 50 98,00%
SI
84%
NO
14%
N/S - N/R
2%
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discapacidad física sin embargo un porcentaje dice que muchos empleados no 
entienden las necesidades solicitadas verbalmente, en ocasiones toca explicarlas 
por escrito o pedir colaboración a un tercero como un supervisor o coordinador. 
PREGUNTA No 7 (EMPATIA) 
Cuadro 13 ¿El comportamiento de los empleados genero confianza? 
 
Fuente: Elaboración propia 
Figura 10¿El comportamiento de los empleados genero confianza? 
 
Fuente: Elaboración propia 
Alternativas # Encuestas % Respuestas
SI 46 92,00%
NO 3 6,00%
N/S - N/R 1 2,00%
TOTAL 50 98,00%
SI
92%
NO
6%
N/S - N/R
2%
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Análisis: El 92% de PSD manifestó que el comportamiento de los empleados 
generan confianza; el 6% manifiestan los usuarios que no generan ningún tipo de 
confianza; el 2% no sabe no responde. De acuerdo a los resultados obtenidos la 
mayoría de usuarios confiaron en la respuesta y solución dada por el funcionario de 
la compañía demostrando el conocimiento del producto/servicio, otros fueron los 
clientes desilusionados que no creen en promesas o beneficios que informan los 
empleados por la inseguridad como responden las dudas generadas, la forma 
parcial de la información del servicio y/o producto adquirido   
 
PREGUNTA No 8 (EMPATÍA) 
Cuadro 14 ¿Los empleados fueron corteses con usted todo el tiempo? 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
Alternativas # Encuestas % Respuestas
SI 48 96,00%
NO 1 2,00%
N/S - N/R 1 2,00%
TOTAL 50 98,00%
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Figura 11 ¿Los empleados fueron corteses con usted todo el tiempo? 
 
Fuente: Elaboración propia 
Análisis: La figura muestra que el 96% de PSD manifestaron cortesía por medio de 
los empleados de la compañía; solo el 2% de usuarios manifestaron que los 
empleados no fueron muy cortes con el servicio; 2% no sabe no responde. Los 
resultados indican que la mayoría de PSD ha recibido la cortesía de los empleados 
por medio del respeto sin importar la situación de discapacidad, otros usuarios 
manifestaron que nunca le ha tocado con una persona cortes, que no tiene interés 
de ser amables varios empleados no saludan, no lo miran a los ojos, en ocasiones 
nosotros como usuarios tenemos que solicitar cambio de funcionario ya que el 
actual no es decente ni cortes 
 
 
 
SI
96%
NO
2%
N/S - N/R
2%
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PREGUNTA No 9 (EMPATIA) 
Cuadro 15 ¿Los empleados que lo atendieron contaban con el suficiente 
conocimiento para responder todas sus preguntas? 
 
Fuente: Elaboración propia 
Figura 12 ¿Los empleados que lo atendieron contaban con el suficiente 
conocimiento para responder todas sus preguntas? 
Fuente: Elaboración propia 
Análisis: El 84% de PSD manifestó que los empleados solucionaron los 
inconvenientes que presentaban con el servicio; el 12% manifestaron que fueron 
atendidos pero no fue tan ágil el servicio del empleado ya que solicitaba ayuda de 
Alternativas # Encuestas % Respuestas
SI 42 84,00%
NO 6 12,00%
N/S - N/R 2 4,00%
TOTAL 50 96,00%
SI
84%
NO
12%
N/S - N/R
4%
71 
 
 
compañeros; el 4% no sabe no responde. Se observa según cuadro y figura que el 
conocimiento de los productos/servicios por parte de los funcionarios es buena 
porque nos informan ventajas, debilidades y beneficios del mismo. Algunos PSD 
opinan la falta de capacitación especialmente en los equipos móviles donde se 
solicita características básicas de un celular, en muchas ocasiones no sabe no 
responde el funcionario, solicita colaboración o nos direccionan al promotor de la 
marca.  
.14. DIMENSION CONFIABILIDAD    
PREGUNTA No 10 (CONFIABILIDAD) 
Cuadro 16 ¿Piensa usted que el Centro de Atención y Ventas cumplió con lo 
prometido en relación con el servicio?  
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
Alternativas # Encuestas % Respuestas
SI 39 78,00%
NO 10 20,00%
N/S - N/R 1 2,00%
TOTAL 50 98,00%
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Figura 13  ¿Piensa usted que el Centro de Atención y Ventas cumplió con lo 
prometido en relación con el servicio? 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Análisis: La figura muestra que el 78% de PSD recibió solución alguna a 
inconvenientes con el servicio; el 20% de usuarios manifestaron que compañía de 
telefonía no cumplió con lo pactado discriminado en contrato de servicios; el 2% no 
sabe no responde. Los datos reflejados según la opinión de los usuarios en situación 
de discapacidad la compañía cumplen lo prometido sin embargo las 
inconformidades de varios usuarios que manifiestan firmar documentos donde se 
pacta un servicio a un precio establecido, y otro muy diferente se ve reflejado en los 
recibos mensuales de pago. 
 
SI
78%
NO
20%
N/S - N/R
2%
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PREGUNTA No 11 (CONFIABILIDAD) 
Cuadro 17  ¿En caso de haber tenido algún problema, el Centro de Atención y 
Ventas lo resolvió rápidamente?  
 
Fuente: Elaboración propia 
Figura 14  ¿En caso de haber tenido algún problema, el Centro de Atención y 
Ventas lo resolvió rápidamente? 
 
Fuente: Elaboración propia 
Alternativas # Encuestas % Respuestas
SI 37 74,00%
NO 11 22,00%
N/S - N/R 2 4,00%
TOTAL 50 96,00%
SI
74%
NO
22%
N/S - N/R
4%
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Análisis: La muestra que el 74% de PSD manifiesta no haber tenido problema 
con el centro de atención y ventas; el 22% de usuarios en situación de 
discapacidad registraron varias inconformidades del servicio las cuales no fueron 
resueltas; el 4% no sabe no responde. Con estos resultados obtenidos nos damos 
cuenta que la mayoría de usuarios consideran que recibieron solución a 
inconveniente o inquietud por el servicio/producto, mientras otros usuarios dicen 
que en la mayoría de los casos la solución no es de forma inmediata toca regresar 
después para verificar si el inconveniente salió a favor o en contra de uno como 
usuario 
 
PREGUNTA No 12 (CONFIABILIDAD) 
Cuadro 18 ¿Siente usted que tuvo que esperar mucho tiempo para recibir 
solución? 
 
Fuente: Elaboración propia 
Figura 15 ¿Siente usted que tuvo que esperar mucho tiempo para recibir 
solución? 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
Alternativas # Encuestas % Respuestas
SI 19 38,00%
NO 30 60,00%
N/S - N/R 1 2,00%
TOTAL 50 98,00%
SI
38%
NO
60%
N/S - N/R
2%
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Análisis: El 60% de PSD manifestaron inconformidad por la cantidad de tiempo que 
debe esperar para recibir alguna respuesta de petición o queja del servicio; el 38% 
dice que obtuvo solución de forma inmediata; el 2% no sabe no responde. La 
mayoría de los usuarios se inclinó en que se deben mejorar los tiempos de espera 
para personas en situación de discapacidad, manifiestan que tienen el derecho de 
ser atendidos más rápido por su estado, adicionalmente expresan que debe haber 
más módulos de servicio para personas en silla de ruedas, en muchas ocasiones lo 
atienden en modulo para persona normales donde no se alcanza a escuchar lo que 
le están informando ni se puede firmar algún documento si el tramite lo requiere, la 
única forma de hacerlo es tomar de apoyo las piernas, mientras que otros dicen que 
la atención ha sido rápida y efectiva porque en algunas ocasiones el usuario en 
situación de discapacidad  está acompañado por un familiar 
PREGUNTA No 13 (CONFIABILIDAD) 
 
Cuadro 19 ¿Ha tenido inconvenientes con el servicio que presta el centro de 
atención y ventas?  
 
Fuente: Elaboración propia 
Figura 16 ¿Ha tenido inconvenientes con el servicio que presta el centro de 
atención y ventas? 
Fuente: Elaboración propia 
Alternativas # Encuestas % Respuestas
SI 17 34,00%
NO 32 64,00%
N/S - N/R 1 2,00%
TOTAL 50 98,00%
SI
34%
NO
64%
N/S - N/R
2%
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Análisis: La grafica muestra que el 64% de PSD no han tenido inconvenientes con 
el servicio que presta la compañía; el 34% de usuarios manifiestan haber tenido 
algún tipo de inconveniente con el centro de atención y ventas; 2% no sabe no 
responde. Si observamos el cuadro y la figura podemos decir que los usuarios en 
situación de discapacidad física no han tenido inconvenientes con el servicio y/o 
producto adquirido por la compañía, otros usuarios en cambio estipularon en las 
encuestas varios inconvenientes con el servicio como: no hay solución inmediata 
con los inconvenientes expresados, mas módulos para atención de PSD, tener la 
posibilidad de subir a segundo piso la PSD, la cantidad de tiempo de espera es 
demasiada para las PSD.   
.15. PERCEPCIÓN VS EXPECTATIVAS EN CUENTO A LOS ELEMENTOS 
TANGIBLES E INTANGIBLES 
Cuadro 20 Percepción vs expectativas 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
DIMENSION  EXPECTATIVAS PERCEPCION % NS/NR TOTAL 
TANGIBLES 81% 17% 2% 100% 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 88% 10% 2% 100% 
EMPATIA 223% 21% 6% 250% 
CONFIABILIDAD 112% 83% 5% 200% 
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Figura 17 Percepción vs expectativas 
Fuente: Elaboración propia 
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.16. BRECHA ENTRE EXPECTATIVAS VS PERCEPCION  
 
Figura 18 brecha expectativas vs percepción 
Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: elaboración propia 
Análisis: En torno a estos resultados, se observa como el cliente en situación de 
discapacidad se comporta en el ambiente del servicio al momento de acudir al 
centro de atención y ventas de claro móvil con el propósito de adquirir un servicio o 
producto. En este sentido las PSD pueden reaccionar acercándose o evadiendo el 
ambiente donde se presta el servicio, por lo que entenderlos y orientar a la 
organización hacia ellos, se convierte en una estrategia necesaria para generar 
acercamiento de funcionarios y solventar inconvenientes que atentan contra el 
servicio  
Al analizar la diferencia entre las percepciones y las expectativas es preciso señalar 
que las dimensiones presentan desviaciones y por tanto son los aspectos que Claro 
Movil deberían tratar de mejorar en función de satisfacer a los usuario en situación 
de discapacidad física, por tanto los usuarios del servicio no se encuentran 
satisfechos con la calidad del servicio ofrecida, ya que resulto menor el servicio 
percibido con respecto a lo esperado.  
 
 
DIMENSION  EXPECTATIVAS PERCEPCION % NS/NR BRECHA 
TANGIBLES 0,81 0,17 0,02 0,64 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 0,88 0,1 0,02 0,78 
EMPATIA 2,23 0,21 0,06 2,02 
CONFIABILIDAD 1,12 0,83 0,05 0,29 
Cuadro 21 tangibles 
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.17. COMPARATIVO NIVEL DE SATISFACCIÓN DEL USUARIO ( N.S.U) 
REALIZADO POR MARKETTEAM INVESTIGADORA DE MERCADOS A 
CLARO MOVIL VS METODOLOGÍA SERVQUAL 
.18. MARKETTEAM  
Desde 1994 Market Team apoya a las compañías líderes en mercadeo. En este 
tiempo han realizado más de 5.000 investigaciones en cerca de 100 categorías de 
productos. Somos un equipo de profesionales de diversas disciplinas, ingenieros, 
estadísticos, sicólogos, antropólogos, sociólogos, publicistas y administradores de 
negocios. Tienen oficinas en Colombia, Ecuador, Guatemala y República 
Dominicana. Desde allí ofrecemos proyectos con cobertura en la región Andina, 
Centroamérica y el Caribe. 
.19. CERTIFICADOS 
Por contar con las certificaciones ISO 20252 e ISO 9001, el cliente puede tener 
confianza en que Market Team… 
 Cuenta con las habilidades necesarias para entregar el producto o servicio 
contratado. 
 Gestiona la información de manera transparente y con trazabilidad. 
 Diseña soluciones que hacen un uso eficiente de los recursos materiales, humanos, 
tecnológicos y de información. 
 Diseña, elabora y suministra productos y servicios dentro de un marco de gestión 
acorde a estándares internacionales 
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A continuación se realiza un comparativo del grupo investigativo de mercado 
MARKETTEAM comparando resultados de la metodología servqual el cual se refleja 
las ventajas y desventajas que tiene la investigación y en el cual se destacan puntos 
críticos de servicio al cliente el cual se deberán mejorar para la calidad en la 
prestación de servicio a PSD.10 
Con esta información se establece un comparativo de satisfacción al cliente frente 
a investigación realizada por  Marketteam. 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                            
 
10 http://www.mktteam.com/ 
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Figura 19  Personal de atención al cliente 
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Cuadro 21 Modelo Servqual 
11MODELO SERVQUAL Marketteam - CRC 
Tangibilidad: Identificación de 
instalaciones, apariencia del personal y 
recursos para cumplir requisitos de 
clientes   
Compañía de consultoría no identifica 
instalaciones físicas, no observa la 
apariencia del personal ni tampoco 
identifican los materiales de 
comunicación visualmente atractivos     
Capacidad de respuesta: Presenta la 
predisposición y rapidez que debe tener 
los funcionarios para ayudar a los 
clientes expresando las condiciones y 
recomendaciones del producto y/o 
servicio adquirido por el usuario para 
evitar futuras inconformidades 
En esta dimensión la principal 
característica es la forma rápida y ágil 
como el funcionario debe ayudar a 
cliente para realizar tramite en tiempo 
de atención mínimo, Marketteam no 
considera ese punto en su estudio de 
investigación  
Empatía: Brindar atención cuidadosa e 
individualizada a los usuarios. 
Marketteam expone las habilidades que 
debe tener el funcionario que atiende al 
usuario, sería bueno especificar la 
manera como el funcionario dará 
                                            
 
11 http://www.claro.com.co/portal/recursos/co/comcel/Informe-NSU-Claro-2012-CRC.pdf 
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*La organización brinda atención 
personalizada a los clientes 
*Organización proporciona horarios de 
atención convenientes a los usuarios  
* Demostrar preocupación por los 
intereses de los usuarios 
* Empleados que entienden las 
necesidades específicas de los clientes    
solución a cliente si de forma 
personalizada, telefónicamente, vía 
Web.  
Confiabilidad: Está compuesto por 
varios factores: 
*Promete hacer algo en un cierto 
tiempo, o antes del tiempo informado 
*Sincero interés en resolver problema 
de usuario 
* Brindar su servicio de la manera 
correcta en primer contacto 
Marketteam no expone la evaluación 
del servicio en su investigación de 
atención al cliente, considerando que 
es parte fundamental en la prestación 
del servicio para realizar acciones 
correctivas y preventivas para que no 
vuelva a ocurrir  
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* Brindara su servicio en el tiempo 
prometido  
* Registro mínimo de errores e 
inconsistencias en tramites    
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PROPUESTA 
 
.20. MODELO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE PARA 
PERSONAS EN SITUACION DE DISCAPACIDAD 
 
A partir de este comparativo se aplica la propuesta basado en la metodología 
SERVQUAL Para efectos de mejorar los indicadores de atención al cliente, se 
propone diseñar e implementar un modelo de servicio al cliente especializado para 
personas con discapacidad física, diseñar e implementar un programa de 
capacitación orientado al servicio al cliente a los empleados de claro móvil para 
mejorar y dar una solución inmediata y preferencial a PSD. 
Se debe tener en cuenta que esta es una visión general que puede ser aplicada a 
cualquier tipo de empresas de servicios de telecomunicaciones donde se podrá 
aplicar a partir del momento que la organización acepte las falencias que tienen y 
aprueben la implementación un modelo de mejoramiento en el servicio.  
Dentro del análisis realizado del modelo Servqual se identificaron factores 
relevantes que afectan al cliente al momento de la prestación del servicio 
 Beneficios: Todo cliente va en búsqueda de los beneficios que la empresa le puede 
ofrecer no solo el servicio sino también en los valores agregados, caso puntual la 
portabilidad numérica medida instaurada por la Comisión de Regulación de 
Comunicaciones, CRC ha permitido que los usuarios cambien de operador con su 
mismo número, ahí juega el papel de las compañías donde ofrecen sus beneficios, 
únicamente el usuario tomara la decisión libremente de escoger la compañía que le 
ofrezca buen servicio y buenos  precios    
 
 Información: Toda la información que se le suministre al cliente en este caso en 
situación de discapacidad física, debe estar registrada y manifestada en los medios 
de comunicación masivos, páginas web, celular etc. Con el fin de tener información 
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suficiente para que al momento de la venta del servicio y/o producto ya el usuario 
tenga decidido que llevara. 
 
 Seguimiento: Acción que realiza la organización al momento que usuario adquiere 
servicio y/o producto para que el cliente sepa y entienda que es lo más importante 
para la organización  
 
 Inversión: las organización que prestan cualquier tipo de servicio o venta de 
productos debe contar con unas instalaciones adecuadas para impactar a los 
usuarios, en este sentido podemos mencionar las vías de acceso, facilidad de 
parqueo, amplitud de las instalaciones, iluminación, ubicación de productos, 
visibilidad de la información y de la imagen corporativa.   
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.21.  MODELO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE PARA 
PERSONAS EN SITUACION DE DISCAPACIDAD 
Figura 20  modelo para medir la calidad de servicio al cliente 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
12Fuente: elaboración propia a partir de Parasuraman Zeithaml y Berry  
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CONCLUSIONES 
 La aplicación práctica del modelo SERVQUAL nos permitió identificar ventajas y 
desventajas de la herramienta, así como reflexionar acerca de que se podría haber 
hecho mejor para obtener resultados más representativos 
 A partir del análisis realizado en el comparativo de la metodología SERVQUAL y el 
estudio realizado por marketteam para efectos de mejorar los indicadores de 
atención al cliente se propone diseñar e implementar un modelo de servicio al cliente 
especializado para personas con discapacidad fisica 
 Los resultados de las encuestas basadas en la metodología Servqual a personas 
con discapacidad física en relación con las actitudes de los empleados a nivel 
general se ubican en un nivel de satisfacción bueno, sin embargo se perciben que 
no hay rapidez y calidad en la información brindada del servicio y/o producto 
ofrecido. 
 Uno de los factores críticos percibidos por las PSD  son los tiempos de espera no 
hay una solución inmediata a las inconformidades, dudas del servicio que presenta 
el cliente, uno de los resultados de la investigación fue desfavorable en un (64%) 
donde las mayores quejas son por los tiempos de espera 
 El estudio muestra que las PSD están inconformes por la falta de acceso para el 
segundo piso del centro de atención y ventas, los clientes tienen que esperar o 
solicitar a los funcionarios que le colaboren con un nuevo turno para que sea 
atendido en el primer piso  
 Los usuario en situación de discapacidad física solicitan diversos beneficios no solo 
los relacionados a la atención o a los servicios prestados, sino también a los valores 
agregados, como por ejemplo parqueadero gratis, recibir alguna bebida gratuita y 
descuentos en servicio y/o productos.  
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 Una desventaja del modelo SERVQUAL es la extensión del cuestionario, en 
ocasiones esto resulta molesto y tedioso para el cliente, quien de no tener una 
verdadera intención de colaborar en la evaluación de la calidad del servicio  
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RECOMENDACIONES 
 Los colaboradores del centro de atención y ventas deben procurar y estar pendiente 
de las PSD desde el momento que ingresan a la oficina, indagar que tipo de trámite 
va a realizar generar turno atención preferencial direccionarlo a módulo de atención 
preferencial para que reciba solución de su petición o queja. 
 La gerencia o área de infraestructura debe diseñar más módulos de atención 
preferencial para PSD 
 Los niveles de satisfacción general con la atención se ubican por debajo de un nivel 
bueno  Aunque un 88% es óptimo para la dimensión de la expectativa, lo  ideal es 
llegar a un  nivel excelente para garantizar la permanente calidad del servicio a PSD  
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